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医療 ・福祉 にお け るサ ー ビス技 術
一 一その概念 の枠組み と分析 のための視点一
田 尾 雅 夫
1組 織 における管理 システム と技術
組織 の成 り立 ちに おい て,い うまで もな く技術 は重要 な規 定要 因で あ る。 ど
の よ うな技 術 を採用 す るか によ って,組 織 の管理 シ ステ ムが変 更 を迫 られ る こ
とは,ウ ッ ドワー ドや ペ ロー の論稿 をは じめ 枚挙 にい とまが な い。今 日で は,
極 端 な技 術決 定 論 の立場 は否 定 され てい るけれ ど も,技 術 が組 織 の制 度 や構 造
に与 え る影響 に関す る研 究 は,相 当 程度 の知 見 を蓄積 してい る。
しか し,こ の よ うな技 術重 視 の 視 点は,モ ノ をつ くる,い わ ぼ製造 企 業 に該
当 す る のみで,部 分 的 に は,第 三 次 のサ ー ビス産 業 に も及 ぶが,い まだ に,医
療 や福祉 な どいわ ゆ る ヒ ュー マ ン ・サー ビス関連 の 領域 につ い ては,ほ とん ど
研 究 が す す んで い ない。
なぜ か 。 まず,技 術 とは何 か を定 義 し難 い こ とに よる。 この こ とは,製 造 企
業 で も同 じで,百 人百 様 の定 義が あ る とい って も過言 で はない で あ ろ う。 また,
サ ー ビス,と くに ヒューマ ン ・サ ー ビス の場 合,そ れ を分析 す る論 点 が まだ 明
確 に され てい ない こ と も研 究 を遅 滞 させ て い る要 因 とい えよ う。サ ー ビス組織
が 注 目され るよ うに な ったの は最 近 の こ とで あ る。 概 念 の枠 組 み も未熟 で あ る。
独 自の視 点 を もつ べ きで あ ろ う。 なぜ な ら,そ の組 織 で は,当 然 の ことなが ら,
他 の組 織 類型 とは異 な る技術 を備 え るこ とに な るか らで あ る。 そ の素材 は まさ
し く人 間そ の もので あ り,そ の人 間 を どの よ うに扱 うか,極 端 にい えば,ど の
よ うに,ど の よ うな人 間 に変 え る こ とが で きるか が 組織 の 関心 にな る。 モ ノを
物 理 的 に,化 学 的 に 変 え る こ と とは,本 質 的 に論 点 が 相 違 す る と の認 識 が




























題 を惹 起す る こ とにな る。 そ の一 つ は,モ ラル,つ ま り,道 徳の 問 題 を避 け る
こ とが で きない とい うこ とで あ り,他 の一つ は,原 材 料 と しての 人 間 は,そ れ
ぞれ が独 自の存 在 で あ るこ と,し か も,一 つ ひ とつが 複 雑 な内容 を含み,さ ら
に それ が集 合 となれ ば,多 くの不確 か さを生 む こ とに な る。 しか し,他 方,彼
ら人間 を扱 うた め の技 術 に は,い まだ必 ず し も十分 な知 識 や技術 を備 わ って い
る とはい えな い。 日進 月歩 の医 療技 術で さ え,因 果 関係 につ いて,ま だ 未 知 の
こ との 方が は るか に多 い とい うこ とで あ る し,ま してや 福祉 サ.一ビスな どは,
手 探 りで知識 を懸命 に得 よ う としてい るのが現 状 で あ る。
しか し,因 果 関係 が すべ て明 らか にな らな けれ ば介 入 で きない,放 置 して お
か ざ るを得 ない とい うの は,.サー ビスの理念 に背 くこ とで あ る。 不確 か さ を切
り捨 て るだ けで は,ヒ ュー マ ン ・サ ー ビスの技術 は成 り立 た ない。 不確 か な と
こ ろが あ った と して も,ク ライエ ン トが こ う して ほ しい,あ るい は,そ の状 況
を察知 して,早 急 に対.処しな けれ ば な らない ことが あ れ ば,す す んで 関与 す べ
きで あ る。 ヒ ュー マ ン ・サ ー ビズ の技術 は,科 学 的 とされ る知識 に よ るだ けで
はな く,経 験 や 信念 に よ りどころ を求 め て実施 され る こ と もあ る。
以上 の点 を さ ら に詳 論す る と,
ほ)道 徳 シス テ ム と して のサ ー ビス技術
サ ー ビス の受 け手,つ ま り,ク ラ イエ ン トは白紙 の存 在 で は あ りえない 。彼
らは 自身さ まざ まの年 齢や 性,身 体 的特徴 を有 し,態 度 や 感情 にお い て も異 な
り,行 動や 判 断 は 入 さ まざ ま とい うこ とにな る。 その た めに,人 はそれ ぞ れ異
な る存在で あ り,そ れ に対 応 した処 遇が あ るべ き との 理 念が,技 術 には付加 さ
れ る と考 え られ て い る。つ ま り,技 術 に は,道 徳 的な 配慮 が 欠か せ ない とさ れ,
また,そ の背 後 にあ る文化 的社 会 的 な価値 を も加 え られ るこ とに な る。 個 々 の
ク ラ イエ ン トが どの よ うな背景 を背負 ってい るか が考 慮 され るので あ る。 とい
うこ とは,ク ラ イエ ン トに関 わ る個 人差 は,単 な る客 観 的な情 報 と して認識 さ
れ 処 理 され るの で は な く,そ の人 個 人の立 場 を表 徴 す る独 自の道 徳 シス テム と
して再 構成 され,組 織 に原材 料 と して投 入 され る こ とに な る。 さ ら にい えば,
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そ の再 構 成 に は,送 り手 の立 場 が反 映 さ れ る。送 り手,つ ま り,サ ー ビ ス従事
者 が受 け手,ク ラ イエ ン トを どの よ うに評価 す るか に よ って,ク ラ イエ ン トに
どのよ うに関 わ るか,そ の介 入 の方 法 や様式 を決 め る ことに な る。 裏 を返 せ ば,
送 り手 次 第 で,ク ライ エ ン トに新 しい道 徳 的 な特 徴 が追加 され る こ ともあ る。
しか し,こ の道 徳 シ ス テム の形成 には,こ の よ うな人 に は こ のよ うな技 術,
また,こ の よ うな技 術 に対 して は この よ うな 人を,と い うよ うに,予 め モ デル,
あ るい はモ デ ル紛 い の何 かが 並 行 して い る。 ス トリー ト ・レベ ルの官僚 につ い
て の リプス キ ー(Lipsky,1980)の考 察 も,そ の よ うな 人 を選択 した り,そ の
よ うに 人を合 わ せ る こ とで,サ ー ビス関係 を維 持 してい るの で あ る。 ク ライエ
ン トに受給 の適 格性 が あ るか ないか を審 査 した り,ど の よ う に分 類 評価 す るか
を決 め た り,ど の よ うな手 順 手続 きを採 用す るか の判 断 の根拠 にな った りな ど,
さ まざ まに機 能 す る。 しか し,人 さ まざ まで はあ るが十 束 一掴 で もあ る。 この
相違 は,そ のた め に費 やす 注 意や 時 間,同 情 や感 情 移 入,専 門的技 能,サ ー ビ
ス の量 や質 な どに よ る.。これ らは,道 徳 的 な シス テ ムに よ って規 定 され るが,
サ ー ビス従事 者 の個 人 的 な価値 に由来 す.るところ も多 い。
② 不 確定 シス テ ム と して の ヒューマ ン ・サ ー ビス技 術
人 間 を扱 う とい うの は微 妙 な問題 を含 み込 み,そ のた め に,本 来 な らば,科
学 的 な知 見 に基 づ い た確 か な裏づ けが必 要で あ る。運 を天 に任 せ て の手術 は危
険 この上 な い。 しか し,科 学 に裏 打 ち され た知 識 とされ て も,そ の 因果 関連 に
関す る シス テ ムは不完 全 で あ るのが普 通 で,一 般 に は,し ば しば曖 昧 でい かが
わ しい と ころが残 され てい る。人 間 とい うの は,非 常 に複 雑で 多 様 な と ころが
あ り,し か も,そ れ を観 察 した り測定 した りす るのが難 し く,そ れ らの特 性 間
に は多重 に絡 み合 った,目 に は見 え ない結 びつ きが あ った り,場 合 に よ って は
相 反す る意 見 の対 立 さ え少 な くな い。 そ の こ とが,人 間 の生理 学 的,心 理 学 的,
社会 的 な機 能 に関 す る知識 を不確 実 に してい るので あ る。
人 間 に関わ る問 題 は非常 に多様 に広 が り,そ れ らに どの よ うに反 応す るか に
つ いて は細 部 まで議 論 が行 き届 か ず複 雑 て あ る。か な りよ く知 られ た領 域 で さ




























もの を覆 して しま う ことさ え もあ る。 この よ うな組織 は,語 弊 はあ ろ うが,経
営優 位 の組織 で あ る。科 学 的 な知 見 は,こ の際,実 情 に妥協 しなけれ ば な らな
い 。 あ る い は,経 営 との折 り合 い を工 夫 しな けれ ば な らない 。 ヒ ューマ ン ・
サ ー ビス の送 り手 は,知 見 が不 足 して い て も 目前 の要 請 に対 して は,場 合 に
よって は 緊急 の問 題解 決者 と して の役割 を果 た さな けれ ば な らない 。つ ま り,
サ ー ビス を必 要 と してい る人た ちが かか えて い る問 題 に,そ の場 で,対 応 しな
けれ ば な らな い。 彼 らは科学 的知識 が使 い もの にな らな い ときで も,ま た,そ
の知 識 が 明瞭 な ガ イ ドラ イ ンを提 供 して くれ ない と きで も,と にか く答 を 見つ
けな けれ ばな らない ので あ る。 つ ま り,ヒ ューマ ン ・サ ー ビス の送 り手 は,人
間 に ま とわ りつ く根 の深 い 問題 につ い て解決 の糸 口 を提 供 す る ため に,科 学 的
知 識 と同様 に,自 分 自身 の知 恵,経 験,そ して,信 念 に依 拠 しな けれ ば な らな
い。
ヒ ュー マ ン ・サ ー ビス の組 織 と送 り手 は,と りあ えず何 かを す る こ とに価 値
をお きが ち と な る。 これ は ヘー セ ンフ ェル ド(Hasenfeld,1983)によれ ば,
実 証 的 な 脈絡 を もた ない ので,実 践 イデ オロギ ーの一 種 とい うこ とにな る。 こ
の イデ オ ロギ ー は,ラ ポ ポー ト(Rapoport,1960)の定義 に準 拠 す れ ば,そ れ
は,強 い 固執性 と感情 的 没入 を伴 い,強 い 自信 に よって裏 打 ち され,客 観 的で
合 理 的 な評価 か ら影響 され る こ とに抵抗 しよ う とす る理 念 の形 式 的 な体 系 で あ
る。 さ らに,そ の イデ オ ロギ ーは,そ の人 の行 為 が基 盤 と し正 当化 してい るよ
うな,そ の人 固有 の信 念 の体 系 を究 極 的 に は もた らす ζとにな る。 不足 な知識
を強 い て 穴埋 め しなが ら,わ か って い る ところ とわか らな い ところ を一 つ にす
る努 力 をす るので あ る。 さ らにい えば,実 践 イデ オロギ ー とい うの は,組 織 の
ため に二 重 の働 き をす る こ とにな る。不 確 実性 を減 ら し,行 為 の一 貫 した 方 向
を示 しなが ら,他 方,ク ラ イエ ン トに向 けて行 わ れ た行為 につ いて 合理 的 な根
拠 を探 した り正 当 化 しよ う とす るの で あ る。 ウ ラとオモ テ の技 が あ る とい って
もよい。 ス トリー ト ・レベ ルの官 僚 によ.って行 わ れ る,た とえ ば,ク ライエ ン
トの た めで あ る とか,信 念 に従 った な どの正 当化 も同様 の ことで あ る。
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N ヒューマン・サービス技術の区分















また，ノイゲポ」レン (Neugeboren， 1985) によれば，処理 (processing)
と変化 (char弔問g) のごつの区分を提示している。議論の成り立ちは異なる
が，概念構造には通底するものがある。なお，処理の用語は，プロソタス
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